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ABSTRAK  
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan bengkel 
Toyota dalam membentuk citra Pt Plaza Toyota Gading Serpong. Penelitian ini menggunakan 
lima dimensi untuk menggambarkan variabel kualitas pelayanan (X), yaitu reliability, 
responsiveness, assurance, empathy dan Tangible. Sedangkan untuk variabel citra (Y) 
menggunakan empat dimensi, yaitu persepsi, kognisi, motivasi dan sikap. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 responden 
dengan menggunakan  metode sampling purvosive. Penyebaran kuesioner dilakukan kepada 
responden yang telah melakukan servis di bengkel Plaza Toyota. Analisis dalam penelitian ini 
menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji korelasi, uji determinasi, uji t dan 
uji regresi linear dengan menggunakan perhitungan SPSS 21. Dari penelitian yang dilakukan, 
hasil yang diperoleh adalah terdapat pengaruh kualitas pelayanan bengkel Toyota dalam 
membentuk citra PT Plaza Toyota Gading Serpong Periode Januari – April 2013 sebesar 41,5 % 
(SC). 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, pembentukan citra.  
ABSTRACT 
Purpose of this study is to determine how the effect of service quality Toyota repair shop in 
shaping the image of PT. Plaza Toyota Gading Serpong. This study uses five dimensions to 
describe the service quality variable (x), which are reliability, responsiveness, assurance, 
empathy dan Tangible to image variable (y) using four dimensions, which are perception, 
cognition, motivation and attitude. This study uses a quantitative approach by distributing 
questionnaires to 100 respondents who had been serving in Plaza Toyota workshop using 
purposive sampling methods. The Analysis in this study used validity, realibility test, normality 
test, correlation test, determination test and linear regression test using SPSS 21. The result of 
this study is the effect of service quality Toyota repair shop in shaping the image of PT Plaza 
Toyota Gading Serpong period of January - April  2013 is 41.5% (SC) 
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